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El propósito de la tesis es lograr el mejoramiento continuo de la empresa CIDELSA, 
dedicada a la comercialización de productos Geosintéticos y otros materiales para 
la minería, agricultura y construcción, con la aplicación de una metodología de 
mejora continua (PHVA). Como base de estudio se realizó en el área de Almacén 
en el proceso de despacho para incrementar la productividad. 
Se evaluó la situación de la empresa, identificando el problema central, las causas 
principales que generan y los efectos que provocan. Se identificaron las causas con 
indicadores, en resumen, con la metodología ha permitido cumplir con el principal 
objetivo aumentando la productividad del despacho, con el Ciclo PHVA (Gutiérrez 
Pulido, 2010) y como segundo factor la productividad, eficiencia y equidad (García 
Cantú, 2012) 
La metodología aplicada obedece al tipo cuantitativo y de diseño cuasi-
experimental recolectando información de campo sobre el cumplimiento de 
entregas en la fecha pactada y sus desviaciones  en el área de almacén durante   
el periodo 2017-2018, durante 24 semanas quienes integran la población, teniendo 
como muestra los resultados expresados porcentualmente sacados de los 
indicadores de despacho, se hizo el procesamiento de los resultados obtenidos con 
el software SPSS V23 que fue interpretada con sus gráficos estadísticos. 
Se concluye con la prueba T emparejadas para la medición previa y posterior para 
análisis de los resultados observando una mejora en la productividad con un 
aumento de 17 % referente al 2017. 
 













The purpose of this project is to achieve the continuous improvement of the 
company CIDELSA, dedicated to the commercialization of Geosynthetics products 
and other materials for mining, agriculture and construction, through the application 
of a continuous improvement methodology (PHVA). As a base of the study, it was 
carried out in the warehouse area of the company, in the dispatch process to 
increase productivity. 
The first phase of the project is the evaluation of the current situation of the 
company. An Ishikawa diagram was structured identifying the central problem of the 
company, the main causes they generate and the effects they cause. By quantifying 
the causes that generate the central problem through indicators it was possible to 
obtain the current situation of the company. 
In summary, with the application of this methodology has allowed to meet the main 
objective which has improved the productivity of the dispatch area, having as a first 
study factor PHVA cycle considering the theoretical basis of the author Gutiérrez 
Pulido, and as a second factor productivity focused on the theoretical terms of the 
efficiency and effectiveness of the author García Cantú. 
The methodology applied obeys to the quantitative type and quasi-experimental 
design, gathering field information on the compliance of deliveries on the agreed 
date and their deviations in the warehouse area during the period 2017-2018, during 
24 weeks who make up the population, having as shown by the results expressed 
as a percentage of the dispatch indicators, then the measurement instruments were 
validated with the expert judgment assigned by the UCV, followed by the processing 
of the results obtained with the SPSS V23 software that was interpreted with its 
graphs statistics. 
It concludes with the paired T test for the previous and subsequent measurement 
for analysis of the results, observing an improvement in productivity with an increase 
of 17% referring to 2017. 
 





































1.1. Realidad Problemática 
En el contexto mundial las firmas se han visto obligadas a esforzarse para ser cada 
día más competitivas, ante un mercado exigente. En el mercado, ha prevalecido 
una competencia voraz y lo menos que una institución puede hacer es trabajar para 
su supervivencia. La aplicación de la mejora continua es ya una necesidad. El 
proceso tiene que analizarle de manera más profunda que conlleve a introducir 
mejoras  
Así surgió la Mejora Continua, también conocida como Kaizen, “Kai" significa 
cambio y "Zen”, para mejor.  
La Mejora Continua desarrolla ciclos de mejora en todos los niveles, de operatividad 
de la firma  
En los países latinoamericanos se introdujo desde el año 1980 y es una importante 
estrategia de negocios; Actualmente entre las empresas latinoamericanas que 
iniciaron su la implementación son: Acería Rio de Janeiro, Winner de México y 
Pacasmayo en Perú. 
La realidad peruana es que muchas firmas desconocen la existencia de las 
herramientas para la gestión de calidad. Tienen limitaciones económicas y 
tecnológicas. 
        COMERCIAL INDUSTRIAL DELTA S.A. - es peruana, provee a minería, 
construcción, y varios sectores .Cuenta la Certificación de la Calidad ISO 
9001:2008 en comercialización de productos Geosintéticos en varias líneas  
Los principales problemas: operarios sin experiencia, falta de incentivos, demora 
atendiendo y falta de capacitaciones. Teniendo como problema principal baja 
productividad en el Almacén de Lurín. Con el diagrama de Ishikawa identificamos 






Figura 1. Diagrama de Ishikawa 


































Demora en la 
atención de despacho
Falta difundir el DOP




Personal con poca 
experiencia y conocimiento
Falta de Montacargas 





Tabla 1. Causas y frecuencia de problemática de empresa  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 2. Diagrama de Pareto 
 Las causas más frecuentes para una baja productividad vienen a ser la falta de 
capacitación, falta de incentivos, indicador de control de despachos 






Problemas Frecuencia % % Acumulado 
Falta de capacitación 28 23.5% 23.5% 
Falta de incentivos 25 21.0% 44.5% 
Indicador de control de despachos 
desactualizados 22 18.5% 63.0% 
Desprendimiento de etiquetas 18 15.1% 78.2% 
Falta difundir DOP 10 8.4% 86.6% 
Falta de montacargas de 2TN y estocas 8 6.7% 93.3% 
Distribución por mejorar 8 6.7% 100.0% 





1.2. Trabajos Previos 
       1.2.1. Internacionales  
 
Campaña (2013). En su tesis: “Plan de mejora continua de los procesos 
productivos para reducir los defectos en los productos lácteos elaborados por la 
Pasteurizadora San Pablo.”  (Tesis de pregrado). – Ecuador, Universidad Técnica 
de Ambato, Facultad de Ingeniería en Sistemas Electrónica. La investigación fue 
cuali-cuantitativa, La estadística, sirvió para interpretar y analizar el problema con 
un sustento científico que permitirá plantear soluciones, es aplicada ya que se 
utiliza el modelo Deming o Ciclo PDCA para la mejora continua de la calidad. Se 
trabajó con una muestra censal de 19. Conclusiones: Se planteó una meta de 
mejora de un 62.7% y un indicador de 0.026% de productos defectuosos, el cual 
fue alcanzado e incluso superado con éxito con la implementación del plan de 
mejora, usando el modelo Deming Ciclo PDCA y con la integración un Plan 
Estratégico, La adopción del cambio permitió reducir el número de devoluciones de 
los productos lácteos con defectos y mejorar la satisfacción de los clientes,  
Es importante el aporte de la tesis a la investigación ya que se logró la mejora 
continua reduciendo defectos en la producción y al mismo tiempo la aceptación de 
los clientes. 
Castillo (2012). Tesis: “Propuestas de mejoras en los talleres de: bombas, 
carpintería y soldadura del departamento de taller especializado”. (Tesis de 
pregrado). Venezuela, Universidad de Carabobo, Escuela de Ingeniería Industrial, 
Objetivo, fue presentar propuestas de mejoras en los talleres de: Bombas, 
Carpintería y Soldadura del departamento de Taller Especializado de la empresa 
PAPELES VENEZOLANOS C.A, para aumentar la eficiencia. La investigación fue 
de tipo descriptiva, Se usó bibliografías, observación directa y entrevistas a los 
trabajadores, utilizó la Metodología ESIDE. Conclusiones:  La normalización del 
proceso establece las actividades por día y su tiempo de ejecución, de acuerdo al 
equipo a reparar,  conjuntamente con la normalización, la planificación y control de 
las actividades elimina los desperdicios de distracciones, las demoras provocadas, 
,   Con la aplicación de las 5 “S” se obtiene orden y limpieza, además disminución 





comodidad las actividades; Es relevante la tesis para la presente investigación ya 
que con el plan de mejora se logra reducir costo de mano de obra, eliminar 
desperdicios y demoras, mejorar el orden y limpieza. 
Aporta a la presente investigación porque nos permite el cumplimiento en los 
tiempos solicitados. 
 
Infante y Erazo, (2013).  Tesis: “Propuesta de mejoramiento de la productividad de 
la línea de camisetas interiores en una empresa de confecciones por medio de la 
aplicación de herramientas Lean Manufacturing”. (Tesis de pregrado). Cali - 
Colombia: Universidad de San Buena Ventura. Objetivo, fue realizar una propuesta 
para el mejoramiento de la productividad en la empresa Agatex S.A.S, utilizando 
herramientas de Lean Manufacturing, para lo cual se realizó una investigación de 
tipo aplicada con un estudio cuantitativo. La población corresponde a los operarios 
de la empresa, tamaño de muestra: 13 operarios, la variable es la productividad de 
la línea de camisetas interiores. 
 
Londoño (2012). “Propuesta de mejoramiento del sistema de almacenamiento y 
control de inventarios para Betmon” (Tesis de pregrado). Bogotá: Pontificia 
Universidad Javeriana, se encontró la problemática que tenía en su nivel de 
inventarios encontrando una oportunidad de disminuir sus costos con la 
disminución del inventario aumentando su flujo de caja. Se demostró que la firma 
tiene un sobre stock de mercancía teniendo en cuenta sus ventas mensuales y lead 
time o (plazo de ejecución) de los proveedores: Se calculó el inventario promedio 
con un nivel de seguridad de 99% obteniendo como resultado, disminuir el 
inventario promedio en un 67%.  
Conclusión: con la actualización de software y la ejecución de los conteos cíclicos 
permitirán la captación de errores esto permitirá hacer un seguimiento regresivo 
tanto en la documentación como en el movimiento de los productos. 
 






Almeida y Olivares. (2013) Diseño e Implementación de un proceso de mejora 
continua en la fabricación de prendas de vestir en la empresa Modetex. (Tesis de 
pregrado). Lima: Universidad de San Martin de Porres. El objetivo: incrementar la 
productividad en la fabricación de prendas de vestir con el diseño e implementación 
de mejora continua en producción modular. Se logró mejorar la eficiencia de 
69.03% a 80.15%. El autocontrol de los operarios en su desempeño, facilita y 
reduce el nivel de defectos que actualmente es de 1.78% la implementación de este 
sistema, da como resultado en el primer año un ahorro en costos del 3.95%, el 
estudio realizado es viable ya que el VAN > 0. Además, que el B/C es 1.12. 
Conclusiones: si se detectan fallas entonces se utiliza realizar un nuevo ciclo PHVA 
con nuevas mejoras o retroalimentación. 
 
Alayo y Becerra (2014). Un trabajo sobre, “Mejora Continua en el área de 
Producción Aplicado la Metodología PHVA en la empresa agroindustrias Kaizen”. 
(Tesis de pregrado). Lima: USMOP. Su objetivo general fue diseñar e implementar 
un sistema de mejora continua, para aumentar la productividad y rentabilidad de la 
empresa. Tipo cualitativa- cuantitativa para aplicar la metodología de mejora 
continua, longitudinal ya que se vera la mejora a lo largo de los 9 meses de estudio. 
Conclusiones: Con la implementación de mejoras, se logró un aumento en los 
niveles de eficiencia, eficacia y productividad de mano de obra, se redujo los 
tiempos ociosos en un 4%, En relación a los costos bajaron.  El estudio que realiza 
es externo, con la investigación que realiza pretende lograr mejoras de 
productividad con el indicador de efectividad y aumentar el clima laboral de la 
empresa. 
 
La tesis aporta a nuestra investigación destacando que existe relación entre mejora 
y aumento de la productividad. 
 
Marcelo, (2014). Análisis y propuestas de mejora de sistema de gestión de 
almacenes de un operador logístico. (Tesis de maestría). Lima, PUCP. El objetivo 
fue desarrollar un sistema de gestión de almacenes para las empresas al menudeo 
que incluye el almacenaje de mercadería así como la correcta distribución de esta 





Finalmente, el sistema permite la fácil coordinación de información y distribución 
dentro del almacén y un impacto positivo en la viabilidad económica tal como VAN 
315.528.06 y TIR 97%. 
Conclusiones: La tesis de mejora de sistemas de gestión de almacenes aporta a la 
presente investigación a mejorar la información y facilitar todos los procesos en los 
almacenes.  
 
1.3. Teorías Relacionadas al Tema  
1.3.1 Variable Independiente: CICLO PHVA  
También conocido como ciclo de Deming, ciclo PHVA es una estrategia de 
mejora continua en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. 
Stewart tal como indicó Gutiérrez (2014): 
 
 […] Se desarrolla un plan (planear), este se aplica 
en pequeña escala o sobre una base de ensayo 
(hacer), se evalúa si se obtuvieron los resultados 
esperados (verificar) y se actúa en consecuencia 
(actuar), …] (p. 120). 
 
 
Etapa: Planificar  
Etapa: Hacer  
Etapa: Verificar  






Figura 3. Esquema del ciclo PHVA 
 
El ciclo de la gestión – PHVA 
Término que en su uso cotidiano tiene bastante de tópico. Ocurre que o no se tiene 
una interpretación clara, o no se sabe definirlo con precisión, o tiene casi tantas 
aceptaciones, como miembros tiene el equipo de dirección. 
  
En este trabajo vamos a ver lo que ocurre al aplicar el ciclo previo, es decir, vamos 
a comprobar si las cosas mencionadas se pueden gestionar, Aplicando a la gestión 
de las ventas, por ejemplo, los elementos del ciclo son los siguientes: 
 
1. Identificación: tener identificada la variable (el sujeto) a gestionar (tipo 
características o funciones del producto o servicio). 
 
2. Medición: disponer de una cuantificación o valoración de alguna característica 
del producto (número de unidades, peso, precio, etcétera). 
 
3. Control: tener la variable bajo control (saber lo que está pasando). En este caso 
suele ser cierto ya que se dispone de un sistema de control de gestión  
 
Gestión de Personas. Una cosa es controlar y administrar personas y otra bien 





Gestión de la satisfacción del cliente: lo descrito para las personas es igualmente 
valido. Aquí encontraríamos con la necesidad de disponer de medidas de la 
percepción del cliente. 
 
Gestión de procesos: dos palabras que por separado han existido desde antiguo, 
al juntarlas ocurre que pudiéramos no disponer de herramientas para medir o 
evaluar el funcionamiento de los procesos, no solo el producto del proceso que en 
algunos casos sería un área tradicional de medición. (Pérez, 2012, p. 126). 
.  
Ventajas del Método PHVA 
La utilización continua del PHVA nos brinda una solución que realmente nos 
permite: Competitividad, bajar costos, reducir precios, empleos. 
 
Se utiliza lo siguiente: 
 
1.   Hoja de control: Formato diseñado para recopilar datos de factores y/o 






Figura 4. Formato de registro de control de recepción de mercaderías CIDELSA. 
 
2.   Histogramas: Una característica de todo proceso real es su variabilidad, es 
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3.   Diagrama de Pareto: Este principio nos sirve para categorizar causas que 
inciden en un fenómeno o el grado de importancia en términos de promedio, que 













4.   Diagrama de causa efecto: Este diagrama (también conocido como diagrama 

















Figura 7. Diagrama de Ishikawa 





5.    Diagrama de dispersión: Son una representación gráfica cartesiana en la que 













6.   Estratificación:   Es una técnica simple consistente en separar los problemas 
por causas o condiciones, áreas o rango de resultado.   
 
 
7.   Gráfica de control: Son representaciones gráficas, de tendencias para facilitar 
su análisis, interpretación y cambios de los desajustes en un determinado proceso.  
Figura 9. Herramienta de mejora continua: Estratificación 






Figura 10. Herramienta de mejora continua: Gráfico de Control. 
 
1.3.2 Variable Dependiente: Productividad 
 
Definición: 
“La productividad es la relación entre la cantidad de recursos obtenidos y la 
cantidad de recursos utilizados, es decir como una organización utiliza 
eficientemente sus recursos para producir sus productos finales”… (Medianero y 
Lama, 2005) 
Según Carro y Gonzáles (2012) señalan: “La productividad implica la mejora del 
proceso productivo. La mejora es una comparación favorable entre la cantidad de 
recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. (p.37) 
 
Eficiencia. - es la razón entre la producción real y la producción estándar 
esperada.  
 
Efectividad. – Comparación entre lo programado y lo realizado. 
 











Productividad de factor total. -  Razón de la producción neta entre la suma de los 









La productividad global es uno de los factores varía en razón inversa del precio 
de costo total calculado según los precios constantes de los factores, o sea, 
inversamente a la cantidad física de factores en la unidad de producto (Martínez, 
2002). 
 
Productividad y eficiencia 
Según Carro y Gonzáles (2012): “Toda empresa ha de otorgar una atención 
especial al hecho de que su estrategia (la decisión de cómo quiere llegar a sus 
objetivos) sea eficaz, pues de ella dependerá su éxito, es decir, ha de tener 
una estrategia que pueda aplicarse eficientemente”. 
 
Indicadores de la productividad 
Según Mejía (2014) los indicadores de la productividad son: 
- Productividad total: la productividad total nos indica el grado de utilización 
de todos los factores que intervienen en el proceso de producción, precisando 
el rendimiento o superávit que se genera en un tiempo determinado. 
 
- Productividad del trabajo: Es el rendimiento de la mano de obra. Productividad total = Producción tot l / Insumos totales 
Productividad parcial = Producción total / Insumo 
Productividad factor total = Producción neta / Mano de obra 









- Productividad técnica: relaciona los niveles de producción obtenidos con la 
maquinaria y los equipos utilizados. 
 
- Eficiencia técnica: Resultado de comparar la producción efectiva diaria (lo 





- Eficiencia total de la planta: Agrupa todos los efectos derivados de un 






1.4. Formulación al Problema  
¿De qué manera la aplicación del ciclo PHVA en el despacho incrementa la 
productividad en el área de almacén de la empresa CIDELSA? 
 
1.4.1 Problemas Específicos 
 
Problema específico 1 
¿De qué manera la aplicación del ciclo PHVA en el despacho incrementa la 
eficiencia en el área de almacén de la empresa CIDELSA? 
 
Problema específico 2 
¿De qué manera la aplicación del ciclo PHVA en el despacho incrementa la eficacia 
en el área de almacén de la empresa CIDELSA? 
1.5. Justificación del Estudio 
Bernal (2010), indicó:  
Productividad laboral = Unidades producidas / Número 
de horas-hombres 
Eficiencia técnica = Producción efectiva / Capacidad técnica 
Eficiencia total = Horas utilizadas x producción efectiva diaria / Horas 





“La investigación está orientada a la resolución de algún problema; por 
consiguiente, es necesario justificar, o exponer, los motivos que merecen la 
investigación.” (p. 106). En este sentido pretendemos encontrar la solución en la 
empresa en estudio.  
 
1.5.1 Justificación Teórica 
 
“Hay una justificación teórica en una investigación, cuando el propósito del estudio 
es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento existente, 
confrontar una teoría, contrastar resultados o hacer epistemología del conocimiento 
existente” (Bernal, 2010, p.106). 
 
El presente estudio de investigación se justifica teóricamente porque pretende 
llenar algunos vacíos con conocimientos y aplicaciones, para tratar de dar solución 
a la realidad problemática descrita. 
 
1.5.2 Justificación Práctica 
Bernal indicó: “Una investigación tiene justificación práctica cuando su desarrollo 
ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse 
contribuirían a resolverlo” (B p.106). En la investigación se utiliza el ciclo PHVA que 
permitirá a la empresa en estudio, disminuir las demoras de atención a través de la 
capacitación al personal, incentivos, mejora de los procesos de despacho y entre 
otros.  
 
1.5.3 Justificación Metodológica 
“La justificación metodológica del estudio, en investigación científica, se da cuando 
el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva estrategia 
para generar conocimiento valido y confiable” (Bernal, 2010, p.107). 
 
La metodología de mejora continua corresponde al método científico que es 
respaldada en teorías y conceptos que describen la validez de la metodología de 
mejora continua en el proceso de despacho. El planteamiento para el desarrollo de 





actuar, lleva a obtener los elementos esenciales que permitan establecer la solución 
a un problema determinado, es decir incrementar la productividad del área. 
 
1.5.4 Justificación Económica 
 
Tácitamente Hernández S., Fernández C. y Baptista L. (2014), proporcionan una 
definición de la justificación económica como el beneficio y la recompensa que 





1.6.1 Hipótesis General 
La aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho incrementa la 
productividad en el área de almacén de la empresa CIDELSA. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas 
 
Hipótesis específicas 1 
La aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho incrementa la eficiencia 
en el área de almacén de la empresa en estudio. 
 
Hipótesis especifica 2 
La aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho incrementa la eficacia en 




1.7.1 Objetivo General 
Determinar cómo la aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho 
incrementa la productividad en el área de almacén de la empresa CIDELSA. 






Objetivo específico 1 
Determinar cómo la aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho 
incrementa la eficiencia en el área de almacén de la empresa en estudio. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar cómo la aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho 










































2.1. Diseño de Investigación 
Diseño es el Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la información que se 
requiere en una investigación que se desea. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p.128). 
 
2.1.1 Tipo de investigación 
Aplicada: Llamada también Activa cuyo principal objetivo consiste en obtener 
aplicaciones prácticas y tecnológicas de los principios teóricos encontrados, siempre 
con un criterio pragmático y utilitarista, buscando minimizar esfuerzos y costos, 
maximizar la eficiencia y obtener el mayor beneficio para la comunidad. (Gutiérrez, 
2009, p. 25-26) 
 
De acuerdo con el fin que persigue, la presente investigación es aplicada, con la 
aplicación del Ciclo de PHVA en el área de Almacén, se podrá obtener como resultado 
la mejora de la productividad. 
 
2.1.2 Diseño de Investigación 
La definición de un diseño de investigación está determinada por el tipo de 
investigación que va a realizarse y por la hipótesis que va a probarse durante el 
desarrollo de la investigación” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.122). 
 
Diseño cuasi experimental 
“Los diseños Cuasi Experimentales se diferencian de los experimentales verdaderos 
porque en aquellos el investigador ejerce poco o ningún control sobre las variables 
extrañas, los sujetos participantes de la investigación se pueden asignar 
aleatoriamente a los grupos y algunas veces se tiene grupo de control.” (Bernal, 2010, 
p. 146). 
 
El diseño de la investigación es Cuasi Experimental, de enfoque cuantitativo y de tipo 







2.2. Variables, operacionalización 
 
2.2.1 Variables 
“Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible 
de medirse u observarse” (Hernández, Fernández y Batista, 2010, p.93). 
 
2.2.2 Variable independiente: Ciclo PHVA 
“Procedimiento que se sigue para estructurar y ejecutar proyectos de mejora que 
consiste en cuatro etapas o fases: planear, hace, verificar y actuar” (Gutiérrez, 
2014, p. 120).  
 
2.2.3 Variable dependiente: Productividad 
Para Cantú (2011, p. 16), la “productividad es la relación entre los productos 











2.2.4 Operacionalización de Variables 












Planear: Definir y analizar la magnitud del
problema. Buscar todas las posibles
causas. Investigar cuál es la causa más
importante. Considerar las medidas
remedios. (Gutiérrez, 2014, p.120)
% Nivel de objetivos definidos
NOD= (Total No Conformidades 
Críticas/Total No Conformidades)x100
Hacer: Poner en práctica las medidas
remedio.(Gutiérrez, 2014, p.120) % Nivel de resultado definidos
NRD= (# Soluciones óptimas 
ejecutadas/Total de soluciones 
planteadas)x100
Verificar: Revisar los resultados
obtenidos. (Gutiérrez, 2014, p.120) % Nivel control de causas
NCC= (Resultado actuales/Resultado 
anteriores)x100
Actuar: Prevenir la recurrencia del
problema. (Gutiérrez, 2014, p.120) % Nivel de acciones correctivas 
de procesos












Eficiencia: Es la relación entre los
recursos programados y los insumos
utilizados realmente. (García, 2011, p.16) % Nivel de recursos empleados
NRE= (# HH ejecutadas/total HH 
programados) x 100
Eficacia: Es la relación entre los
productos concretados y las metas que se
tienen fijadas. (García, 2011, p. 17)
% Cumplimiento de pedidos 
programados del día
CPP= (# de pedidos atendidos/total de 
pedidos programados) x 100
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
“Aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho para incrementar la productividad en el área de almacén de la empresa CIDELSA”
V.I: Ciclo PHVA
“Procedimiento que se 
sigue para estructurar y 
ejecutar proyectos de 
mejora que consiste en 
cuatro etapas o fases: 
planear, hace, verificar y 
actuar” (Gutiérrez, 2014, p. 
120).
El ciclo PHVA (o PDCA en 
ingles) es una herramienta 
de la mejora continua, 
diseñada por el Dr. Walter 
Shewhart en 1.920 y 
presentada por Deming a 
partir del año 1950, la cual 
se basa en un ciclo de 4 
pasos: Planificar (Plan), 
Hacer (Do), Verificar 
(Check) y Actuar (Act).
Razón
V.D:   
Productividad
Para García Cantú (2011, 
p. 16), la “productividad es 
la relación entre Los 
productos logrados y los 
insumos que fueron 




El mejoramiento de la 
productividad no consiste 
únicamente en hacer las 
cosas mejor; es más 





2.3. Población y Muestra 
 
2.3.1 Población 
Población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de 
especificaciones (Hernández, 2014, p.176). 
La población de estudio está conformada por los datos de registros tomadas en 24 
semanas antes y 24 semanas después, N=24 
 
2.3.2 Muestra 
La muestra, es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto 
definido en sus características al que llamamos población (Hernández, 2014, 
p.175). 
El tamaño de la muestra que se va a usar es igual a la población, es decir, de 24 
semanas antes y 24 semanas después, que es el 100 % de la población, a los 
cuales se aplicará los instrumentos de medición, es decir la ficha de datos. Por lo 
tanto, n=24. 
 
2.3.3 Unidad de Análisis 
La unidad de análisis corresponde al área de almacén donde se realizan la 
preparación de los pedidos y el despacho correspondiente. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección, validez y confiabilidad 
Se requiere utilizar distintas técnicas de recolección de datos que permitan obtener 
el mayor número de información necesaria, con el fin de tener un conocimiento más 
profundo de la realidad de la problemática, a continuación, se detallan: 
 
2.4.1 Técnica 
La técnica de observación directa permite obtener datos de interés para el 
desarrollo del tema. Tamayo y Tamayo (1992) lo define así: “es aquella en la cual 
el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observación” (p. 
35).  
Para la investigación se empleó la técnica de observación de campo. Así mismo, la 




Hernández et, al (2010), señalo: “Un instrumento de medición adecuado es aquel 
que registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos o 
las variables que el investigador tiene en mente realizar” (p. 199). 
En concordancia con la técnica de investigación propuesta, el instrumento utilizado 
fue la ficha de recolección de datos o fichas de registro (Ver Anexo 3). 
 
2.4.3 Validez  
Para validar el instrumento previamente se ha sometido a un juicio de tres expertos, 
los mismos que son Docentes de Universidad Cesar Vallejo Lima Este, obteniendo 
la siguiente aplicabilidad. 
 
2.4.4 Confiabilidad 
Grado en que la aplicación repetida del instrumento a un mismo sujeto produce 
resultados iguales. 
 
2.5. Métodos de Análisis de Datos 
En el presente trabajo de investigación se hará uso del programa estadístico SPSS, 
el cual nos procesará los datos ingresados para luego obtener tablas de distribución 
de frecuencias, gráficos estadísticos, mediana de tendencia central, medidas de 
dispersión y otros resultados que nos servirán para ser analizados y llegar a una 
conclusión. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
El compromiso es cumplir con las normas, reglas y conservar la confidencialidad, 
la confiabilidad de los datos suministrados por la empresa y la identidad de los 






























3.1. Descripción, Análisis y Diagnóstico Actual del Caso de Estudio 
El presente capítulo pretende brindar la información necesaria para el conocimiento 
general de la empresa, la explicación acerca de los servicios que brinda, los 
productos y clientes con los que trabaja y sus principales procesos.  
La empresa cuenta con dos almacenes, un almacén ubicado en el distrito de San 
Juan de Miraflores, donde básicamente manejan insumos, materia prima, entre 
otros materiales para la fabricación de productos. El otro almacén, ubicado en el 
distrito de Lurín, se encarga de la recepción y despacho de productos para su 
comercialización. 
 
3.1.1. Generalidades de la Empresa 
  
Comercial Industrial Delta S.A. “CIDELSA” fue fundada por Don Fernando 
Rodríguez Álvarez, y socios el 03 de noviembre de 1967 en la ciudad de Lima, Perú. 
Esta una empresa familiar que ha desarrollado en construcción, arquitectura, 
minería, agricultura, saneamiento, etc. Siendo exportador de obras a países de 
Latinoamérica.  
Reseña: 
1967 CIDELSA inicia sus actividades confeccionando ropa impermeable de gran 
calidad para el sector pesquero y minero, así como la confección de mangas de 
ventilación para túneles mineros. 
1987. Se incursiona en la fabricación de toldos para camión de carga. 
1989. Fabricación de carpas para circos fue el inicio de las coberturas de espacios 
abiertos 
1991 Se realizó la instalación de la primera Tensoestructura en Latinoamérica, fue 
la cobertura del Centro de Convenciones Muelle Uno en Lima, Perú. 
1993 Se realizó el primer suministro de instalación de geomembrana en el Perú: 
Reservorio de agua Centromin, Canal de Pasto Grande, Impermeabilización de 
techos. 
2000 Da inicio a la línea de Tanques Flexibles para almacenar agua y ser 
transportados fácilmente al estar vacíos 
2002 inició su comercialización en Tuberías. 
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2012 certificadora Internacional SGS del Perú determinó que CIDELSA cumple los 
estándares y requisitos de la norma ISO-9001:2008 en la comercialización de 
geomembrana, geotextiles, geomallas, mantos de control de erosión, gaviones 
entre otros Geosintéticos. 
2013 da inicio a la Línea Visual, dedicada al diseño y fabricación de estructuras 
textiles para uso publicitario, así como a la arquitectura, mueblería y decoración de 
tiendas especializadas, centro comerciales y demás escenarios retail. 
2014 construcción del Domo más grande del Perú. 
2015 por su excelencia en el diseño aplicado a membranas o telas especiales. 
2016 Cidelsa siempre a la vanguardia presenta su nueva línea “FachadaTextil” 
2017 A sus 50 años logra la construcción del Techado en los Almacenes de 
Minerales más grande del mundo para nuestro cliente IMPALA. 
 
Base Legal 
Ver en Anexo 3 
 
Ubicación de la empresa 
Oficina principal: Av. Pedro Miota 910. San Juan de Miraflores, Lima. 














Figura 11. Ubicación de la empresa, sede principal. 
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3.1.2. Direccionamiento Estratégico 
 
 Misión 




“Ser en el corto plazo la empresa líder en brindar soluciones integrales de 
arquitectura textil e ingeniería aplicando productos sintéticos industriales”. 
 
3.1.3. Estructura Organizacional 
Comercial Industrial Delta S.A., es una sociedad mercantil de carácter familiar cuyo 
capital está dividido en acciones, integradas por las aportaciones de los socios, 
conformando una sociedad anónima.  
Ver Anexo 1 
 
3.1.4. Línea de Producción 
CIDELSA cuenta con las siguientes líneas de producción: 
• Comercialización de geosintéticos, gaviones, tuberías y accesorios. 
• Fabricación de módulos para campamentos, mangas de ventilación, almacenes 
industriales, gaviones, tuberías estructuradas, tanques flexibles, biodigestores y 
Tensoestructuras. 
• Servicio de instalación de biodigestores, montaje de estructura metálica, montaje 
de cobertura arquitectónica y almacenes; e instalación de paneles sedimentadores. 
 
3.1.5. Mercado 
Comercial Industrial Delta S.A. con 50 años atendiendo a los sectores de minería, 
petróleo, construcción, agricultura, industrias diversas, y organismos 
gubernamentales, cubriendo grandes proyectos de infraestructura y arquitectónicos 
está orientado al mercado nacional e internacional, cuenta con oficinas en 
Argentina, Chile, Colombia y Bolivia. 
Siendo sus principales clientes grandes empresas y proyectos de gran 




Graña y Montero S.A.A. 
 
Volcán Compañía Minera S.A.A. 
 
Minera Barrick Misquichilca S.A. 
 
Minera Yanacocha S.R.L. 
 
Southern Peru Copper Corporation Sucursal  del 
Peru | Southern Peru 
 
Impala Terminals Perú S.A.C. 
 
Instituto Peruano del Deporte 
 
 
3.1.6. Política de Gestión de la Calidad 
Comercial Industrial Delta SA.- CIDELSA, dedicada a brindar soluciones 
integrales de arquitectura textil e ingeniería aplicando productos sintéticos 
industriales se compromete a: 
 Satisfacer los requerimientos de los Clientes y Partes interesadas con nuestras 
actividades, productos y servicios. 
 Cumplir los requisitos legales y organizacionales suscritos al Sistema Integral de 
Gestión. 
 Prevenir y controlar los riesgos ocupacionales y los impactos ambientales de sus 
actividades 
Figura 12. Principales Clientes 
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 Fortalecer el desarrollo y la participación del personal, los Clientes y las partes 
interesadas. 
 Destinar los recursos necesarios para consolidar la cultura de la mejora continua. 
 
Valores y Principios 
 Trabajo en equipo 














3.1.7. Política de Seguridad y Compromiso Medio Ambiental 
 
El objetivo principal de la empresa es asegurar la máxima calidad en los procesos 
productivos realizados con eficiencia y confiabilidad, manteniendo beneficios que 
permitan asegurar la permanencia y evolución de la actividad, con los productos 
asociados a los mismos, minimizando los impactos y riesgos significativos, 
asegurando un desempeño ambiental sustentable y preservando la salud y 
seguridad de su personal. 
Bajo los principios que distingue a la empresa CIDELSA y las contribuciones que 
realiza a la comunidad con ayudas sociales. 




3.1.8. Recopilación de datos actual 
 
Se puede observar en la Tabla 3 la productividad antes de la aplicación del Ciclo 
PHVA. 
 
Tabla 3. Productividad antes de la aplicación del Ciclo de PHVA 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
EFICIENCIA ANTES EFICACIA ANTES
% Nivel de Recursos 
empleados
% Cumplimiento de 
pedidos programados
Semana 1 88 96 84
Semana 2 88 92 81
Semana 3 86 93 80
Semana 4 87 94 82
Semana 5 89 81 72
Semana 6 89 75 67
Semana 7 86 82 71
Semana 8 91 84 76
Semana 9 93 89 83
Semana 10 90 87 78
Semana 11 89 85 76
Semana 12 95 92 87
Semana 13 83 80 66
Semana 14 86 78 67
Semana 15 87 80 70
Semana 16 93 89 83
Semana 17 94 90 85
Semana 18 86 80 69
Semana 19 77 76 59
Semana 20 83 80 66
Semana 21 90 96 86
Semana 22 94 92 86
Semana 23 94 90 85











                          FÓRMULA TE = (HH OV 
despachadas/ HH  
programadas) x 100
EP = (# Pedidos 
atendidos / # Total de 
pedidos programados) x 
100         PERIODO
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3.1.9.   Propuesta de la Mejora 
3.1.9.1. Fase 1: Planear 
A continuación, se presenta el diagrama Ishikawa (Causa - Efecto) con el fin de 
determinar las principales causas que originan la baja productividad en la empresa. 
 
 
La baja productividad originada por desorganización, desorden, trabajos repetitiva 
e inseguridad, ocasionan efectos negativos como despachos erróneos, pérdidas de 
horas hombre y el incumplimiento de las fechas de entrega con los clientes. 
 
Figura 14. Diagrama de Ishikawa – Área de Almacén 
 
Mostramos las causas y efectos: 
Como se observa en el diagrama de Ishikawa, las causas principales están 





































Demora en la 
atención de despacho
Falta difundir el DOP




Personal con poca 
experiencia y conocimiento
Falta de Montacargas 




Tabla 4. Causas y frecuencia de problemática en el área de Almacén 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 15. Valores y principios CIDELSA 
 
Dentro de los mayores problemas encontrados a través del diagrama de Pareto, 
donde los valores están organizados de mayor a menor. Las causas más frecuentes 
vienen a ser la falta de capacitación, falta de incentivos, indicador de control de 
despachos desactualizados y desprendimiento de etiquetas.  
Aplicamos el Cuestionario No.01 en el área de almacén de la empresa con el 
propósito de resaltar y validar los problemas encontrados.  
Problemas Frecuencia % % Acumulado 
Falta de capacitación 28 23.5% 23.5% 
Falta de incentivos 25 21.0% 44.5% 
Indicador de control de despachos 
desactualizados 22 18.5% 63.0% 
Desprendimiento de etiquetas 18 15.1% 78.2% 
Falta difundir DOP 10 8.4% 86.6% 
Falta de montacargas de 2TN y estocas 8 6.7% 93.3% 
Distribución por mejorar 8 6.7% 100.0% 
TOTAL 119 100%  
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Tabla 5. Cuestionario de Dimensiones del Ciclo PHVA 
 
Fuente: Elaboración propia 
 






VARIABLE INDEPENDIENTE: Ciclo PVHA SI NO A VECES
DIMENSION 1: PLANIFICAR
1 El diagnóstico ha sido elaborado por el comité de mejora X
2 El plan de mejora ha sido sensibilizados en el área X
3 Los trabajadores conocen sus funciones X
DIMENSION 2: HACER
4
Cada vez que se hacen cambios de mejora es entendido por los 
trabajadores
X
5 Se avisa con anticipación los cambios que se hacen en el área. X
DIMENSION 3: COMPROBAR
6 Se evalúan los cambios propuestos en el área. X
7 Los trabajadores adquieren  conocimiento del área de almacén. X
DIMENSION 4: ACTUAR
8 Se supervisa el correcto funcionamiento de las actividades del área. X
9 Se analizan los resultados de las actividades realizadas en el área X
VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad SI NO A VECES
DIMENSION 1: EFICIENCIA
10 Se realiza la orden de servicio oportunamente. X
11 Se ejecuta los servicios en el tiempo planificado. X
12 El cliente muestra satisfacción por el servicio ejecutado X
DIMENSION 2: EFICACIA
13 Se realizan inspecciones programadas X
14 El personal propone mejoras en los proceso de trabajo X
15 El personal conoce las políticas de calidad de la empresa X
16 En el área se logran los objetivos programados para el día X
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3.1.9.1.1 Análisis de la Alternativa 
Tabla 6. Cronograma de actividades 
 
Fuente: Elaboración de la empresa y propia. 
 
3.1.9.2. Fase 2: Hacer 
En la tabla 8, se presenta la propuesta de la mejora continua a desarrollar en el 


































Decisión e información de la aplicación de 
Mejora Continua PHVA
2
Registro de la descripción de la 
metodología
3 Examinar el registro de la descripción
4 Plan maestro de almacén
5 Arranque formal de la mejora
6
Programa de capacitación para el personal 
de almacén
7
Establecer incentivos para motivar al 
personal.
8
Supervisar la actualización del control de 
despacho a tiempo y reporte mensual 
como su difusión.
9 Evaluación de proveedores
10 Implementación de la mejora contínua





Tabla 7. Cronograma de actividades 
 








































Elaborar el Plan de Mejora 
con la participación de los 
colaboradores
1 Plan de 
mejora continua
Diagnóstico
Se elaboró el Plan de Mejora con la 
participación de los colaboradores.
Teresa 
Casas
15/05/2017 22/05/2017 24/05/2017 31/05/2018 14/06/2018 21/06/2018 10/07/2018 17/07/2018
Sensibilizar a los 
colaboradores en la 







Se programaron charlas de 
sensibilización a los colaboradores del 
área de distribución de productos.
Teresa 
Casas
15/05/2017 22/05/2017 29/05/2017 06/06/2018 19/06/2018 26/06/2018 10/07/2017 17/07/2017
Capacitar a operarios de los 






Se desarrolló capacitaciones de 
productos y manejo de instrumentos de 




15/08/2017 22/08/2017 11/09/2017 18/09/2017 09/10/2017 16/10/2017 13/11/2017 20/11/2017








Se redujo los impactos negativos de 
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Tabla 8. Desarrollo de Actividades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
- Programa de capacitaciones: 
Se capacitó al personal de almacén en lo referente a los productos que comercializa 
la empresa, procedimientos y uso de instrumentos de medición (wincha, vernier, 
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Brindar los conocimientos necesarios al personal de almacén para que realicen sus 
actividades con eficiencia y eficacia de tal manera que contribuya con la 
productividad en el área de almacén. 
 
- Implementación de incentivos y reconocimientos: 
Se difundió al personal de almacén sobre los incentivos y reconocimientos a 
aquellos que cumplan con los siguientes criterios: 
 
 Orden y limpieza del área asignada. 
 Preparación de materiales y entrega a tiempo a cliente. 
 Cero reclamos de los clientes por mal despacho en el producto entregado. 
  Demuestran sus conocimientos, habilidades y destrezas. 
Objetivo: 
Generar competencia entre los operarios de almacén motivando con incentivos y 
reconocimiento para que contribuyan con el incremento de la productividad en el 
área de Almacén. 
 
3.1.9.3. Fase 3: Verificar 
 
Ver anexo 7 
 
 
3.1.9.4. Fase 4: Actuar 
. Ver anexos 8 y 9, del antes y después respectivamente. 
 
3.1.10. Resultados del Plan de Mejora 
 






Tabla 9. Indicadores del Ciclo PHVA (pre test) 
 






DIMENSION INDICADOR       DESCRIPCIÓN VALOR INICIAL UM
PLANIFICAR
Nivel de objetivos 
definidos
Número de problemas críticos en 
el funcionamiento de los filtros 




Nivel de resultados 
definidos
Número de Soluciones optimas en 




Nivel de control de 
causas







Procesos estandarizados en 




Tabla 10. Tabla de indicadores por mes: Año 2017 
 
Fuente: Elaboración propia 
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FICHA DE RECOLECCION DE DATOS
RESULTADOS ANTES DE LA APLICACIÓN
VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO PHVA
REVISAR
DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS
PERIODO:   24 SEMANAS - MAYO 2017 A OCTUBRE 2017







































% Nivel de resultado 
definidos
% Nivel control de causas


























# Acciones correctivas 
ejecutadas
9
10 10 10 10 10
4 5 5
# Soluciones óptimas ejecutadas




0 0 1 1 0
2 2 2 2
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3.1.10.1. Resultados después de la mejora 
 
Tabla 11. Indicadores del Ciclo PHVA (post test) 
 




























DIMENSION INDICADOR       DESCRIPCIÓN VALOR INICIAL UM
PLANIFICAR
Nivel de objetivos 
definidos
Número de problemas críticos en 
el funcionamiento de los filtros 




Nivel de resultados 
definidos
Número de Soluciones optimas en 




Nivel de control de 
causas







Procesos estandarizados en 




Tabla 12. Productividad después del Ciclo PHVA (post test) 
 







EFICIENCIA DESPUÉS EFICACIA DESPUÉS
% Nivel de Recursos 
empleados
% Cumplimiento de 
pedidos programados
Semana 1 92 100 92
Semana 2 92 97 89
Semana 3 89 98 88
Semana 4 90 100 90
Semana 5 93 93 86
Semana 6 93 90 83
Semana 7 89 90 80
Semana 8 95 94 89
Semana 9 97 95 92
Semana 10 94 95 89
Semana 11 93 95 88
Semana 12 99 98 97
Semana 13 86 92 79
Semana 14 89 92 82
Semana 15 90 93 84
Semana 16 97 96 93
Semana 17 98 96 94
Semana 18 89 95 85
Semana 19 80 90 72
Semana 20 86 100 86
Semana 21 94 100 94
Semana 22 98 96 94
Semana 23 98 98 96






                          FÓRMULA TE = (HH OV 
despachadas/ HH  
programadas) x 100
EP = (# Pedidos 
atendidos / # Total de 
pedidos programados) x 








3.2. Análisis estadístico descriptivo e inferencial de la variable dependiente: 
Productividad 
 
3.2.1. Presentación de resultados 
También se analizaron registros de las órdenes de despacho correspondientes a 
los meses de mayo, junio, julio, agosto, setiembre y octubre del año 2017, en donde 
por órdenes de despacho, se presenta el retraso correspondiente, donde la 
implementación del programa de Ciclo PHVA  
3.2.2. Análisis de los resultados estadísticos  
Por el tipo de estudio, se determinó que la prueba a realizar es T de Student 
(muestras relacionadas). 
 
Tabla 13. Comparación de resultados de la variable dependiente 
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD 








𝐻𝐻 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑋 100
𝐻𝐻 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠







𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑂𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑀𝑃𝑋 100




 Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 12, se muestra los resultados promedios, porcentuales de las dos 
dimensiones de la variable dependiente para la comparación de la hipótesis 








3.2.3. Contrastación de hipótesis general 
Variable dependiente: “PRODUCTIVIDAD” 
 




95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 73,39 
Límite superior 80,44 
Media recortada al 5% 77,29 
Mediana 79,00 
Varianza 69,732 






95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 85,66 
Límite superior 90,92 
Media recortada al 5% 88,65 
Mediana 89,00 
Varianza 38,737 















Figura 16. Comparativo de la variable Productividad 
Interpretación: La tabla 23 y la figura 52, muestra que, antes de la aplicación del 
Ciclo Deming, la media es de 76,92 % y después es de 88,29 %, con una diferencia 
de medias de 11,37 % en la mejora de la Productividad en el área de almacén de 
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Comercial Industria Delta S.A 
 
Prueba de normalidad variable dependiente 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor=>a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 
P-valor< a 0,05 aceptar H1, los datos NO provienen de una distribución normal 
 
Tabla 15. Estadística descriptiva variable: Productividad 
PRODUCTIVIDAD 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
PRODUCTIVIDAD_ANTES ,911 24 ,058 
PRODUCTIVIDAD_DESPUÉS ,955 24 ,341 
Fuente: Elaboración propia, con SPSS 23  
 
Interpretación:  
Se realizó la prueba de normalidad para determinar si los datos provienen de una 
distribución normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk,  
Conclusión: Los datos provienen de una distribución normal 
 
Figura 17. Normalidad (ANTES) Figura 18. Normalidad (DESPUÉS) 
 
Para calcular la comparación de la variable “Productividad el área de Almacén” 
y evaluar la hipótesis general, se emplea la prueba ‘’T de Student’’ de muestras 




Tabla 16. Estadística de muestras relacionadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 
PRODUCTIVIDAD Media N Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 
   PRODUCTIVIDAD_ANTES 76,92 24 8,351 1,705 
PRODUCTIVIDAD_DESPUES 88,29 24 6,224 1,270 
Fuente: Elaboración propia  
 
Tabla 17. Significancia de la prueba de Hipótesis general 









































Fuente: Elaboración propia  
 
Conclusión: El resultado alcanzado, P=0.000 ˂ 0.05 por la tanto se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Por lo tanto, se concluye que la aplicación del Ciclo PHVA en el proceso de 
despacho incrementa la productividad en el área de almacén, CIDELSA. 
 
3.2.4 Contrastación de las Hipótesis Específicas 
Se procederá a analizar y evaluar a cada una de las dimensiones y sus respectivos 
indicadores. 
 
Dimensión 1: EFICIENCIA 




Tabla 18. Estadística descriptiva de la D1: EFICIENCIA 
EFICIENCIA Estadístico 
EFICIENCIA_ANTES Media 88,79 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 86,97 
Límite superior 90,61 
Media recortada al 5% 89,06 
Mediana 89,00 
Varianza 18,520 




EFICIENCIA_DESPUËS Media 93,21 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 91,22 
Límite superior 95,20 
Media recortada al 5% 93,46 
Mediana 93,00 
Varianza 22,172 




Fuente: Elaboración propia  
 
 
Figura 19. Comparativo de la EFICIENCIA 
     
Interpretación: La tabla 27 y figura 55 muestra que, antes de la aplicación del Ciclo 
Deming, la media de la eficiencia de 88,79 % y después es de 93,21 %, con una 
diferencia de medias de 4,42 % en la mejora de la eficiencia en el área de almacén. 
Prueba de normalidad de la Dimensión 1: Eficiencia 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor=>a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 
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P-valor< a 0,05 aceptar H1, los datos NO provienen de una distribución normal 
Tabla 19: Prueba de Normalidad de la D1: Eficiencia 
EFICIENCIA 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
EFICIENCIA_ANTES 
,937 24 ,141 
EFICIENCIA_DESPUES ,940 24 ,164 
   Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación:  
Se realizó la prueba de normalidad para determinar si los datos provienen de una 
distribución normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las 
varianzas porque el número de muestras es < a 30. 




      
 
 




      
 
 
En las figuras 56 y 57, diagramas de dispersión del antes y después de la aplicación 
del Ciclo PHVA, la eficiencia, nos muestran que los datos provienen de una 
distribución normal. 
Para calcular la comparación de la variable “PRODUCTIVIDAD en el área de 
ALMACEN” y su dimensión Eficiencia e indicador: Nivel de recursos empleados, 
se emplea la prueba ‘’T de Student’’ de muestras relacionadas con el SPSS 23. 
 
 
Figura 20: Normalidad Ind. 1 (antes) Figura 21: Normalidad Ind. 1 (después) 
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Tabla 20. Estadística de muestras relacionadas: D1 Eficiencia 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 21: Significancia de la prueba - D1: Eficiencia 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Conclusión: El resultado con p =0.000˂ 0.05 por la tanto se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Por lo tanto, la aplicación del Ciclo PHVA en la mejora del proceso de despacho 
incrementa la eficiencia el área de almacenes, Comercial Industrial Delta S.A., 
2018. 
 
Dimensión 2: EFICACIA  
Indicador 2: Eficacia de Cumplimiento de pedidos programados 
Estadísticas de muestras emparejadas 
EFICIENCIA Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 EFICIENCIA_ANTES 88,79 24 4,303 ,878 
EFICIENCIA_DESPUES 93,21 24 4,709 ,961 













95% de intervalo de 





Nivel de recursos 
empleados antes 
Nivel de recursos 
empleados después 
4,417 ,504 ,103 4,629 4,204 42,964 23 ,000 
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Tabla 22: Estadística descriptiva de la D2: Eficacia 
EFICACIA Estadístico 
EFICACIA_ANTES Media 86,46 




Límite superior 89,25 











EFICACIA_DESPUËS Media 95,54 
95% de intervalo de confianza para la 
media 
Límite inferior 94,14 
Límite superior 
96,94 













               
Figura 22. Comparativo de la dimensión Eficacia 
 
Interpretación: La tabla 31 y la figura 58 muestra que, antes de la aplicación del 
Ciclo PHVA, la media de la eficacia es de 86,46 % y después es de 95,54 %, con 
una diferencia de medias de 9,08 % en la mejora de la eficacia en el proceso de 
despacho en el área de Almacén. 
 
Prueba de normalidad de la Dimensión 2: Eficacia 
 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor=>a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 
P-valor< a 0,05 aceptar H1, los datos NO provienen de una distribución normal. 
 
Tabla 23. Prueba de Normalidad de la D2: Eficacia 
EFICACIA 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
EFICACIA_ANTES ,929 24 ,094 
EFICACIA_DESPUES ,927 24 ,082 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: Se realizó la prueba de normalidad para determinar si los datos 
provienen de una distribución normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, 
para igualar las varianzas porque el número de muestras es < a 30. 
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Conclusión: Los datos provienen de una distribución normal 
 
 
Figura 23: Normalidad Ind. 2 (antes) Figura 24: Normalidad Ind. 2(Después) 
    
Interpretación: En las figuras 50 y 51, diagramas de dispersión del antes y después 
de la mejora de Ciclo de PHVA, la eficacia y su indicador cumplimiento de órdenes 
de despacho nos muestran que los datos provienen de una distribución normal. 
Para calcular la comparación de la variable “PRODUCTIVIDAD en el área de 
Almacén” y su dimensión e indicador: Eficacia-Eficacia de programación de 
despachos programados, se emplea la prueba ‘’T de Student’’ de muestras 
relacionadas con el SPSS 23.0. 
 
Tabla 24. Estadística de muestras relacionadas D2: Eficacia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
EFICACIA Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 EFICACIA_ANTES 
86,46 24 6,613 1,350 
EFICACIA_DESPUËS 
95,54 24 3,323 ,678 
Fuente: Elaboración propia  
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Tabla 25. Significancia de la prueba- D2: Eficacia 











95% de intervalo de 









y después de la 
mejora 
-9,083 4,363 ,891 -10,926 -7,241 -10,199 23 ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
Conclusión: El resultado alcanzado (Sig. Bilateral, véase tabla 34), P=0.000˂ 0.05 
por la tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Por lo tanto, la aplicación del Ciclo PHVA en el en proceso de despacho 






































Los resultados obtenidos de la presente investigación validan que la aplicación del 
Ciclo PHVA en el proceso de despacho incrementa la Productividad en el área de 
almacenes de la empresa Comercial Industrial Delta S.A. – Lurín, 2018. Para la 
discusión se realizaron las comparaciones con otros trabajos previos, y se concluyó 
que la aplicación del Ciclo PHVA mejoró la productividad en el área de almacén de 
un 76,92 % a un 88,29 % de operatividad, siendo el incremento en 11.37 %, como 
resultado de la mejora de la eficiencia de un 67 % a 81.50 %, incrementándose en 




LONDOÑO, M. en su implementación de mejora continua en el sistema de 
almacenamiento y control de inventarios para Betmon. Siendo su objetivo 
implementar el ciclo de mejora continua Deming en el proceso productivo para 
incrementar la productividad. Con la implementación contribuyó al cálculo de 
inventario promedio con un nivel de seguridad de 99% obteniendo como resultado 
que Betmon debería disminuir su inventario promedio en un 67%.  
Conclusión: con la actualización de software y la ejecución de los conteos cíclicos 
permitirán la captación de errores esto permitirá hacer un seguimiento regresivo 
tanto en la documentación como en el movimiento de los productos. 





REYES, M. en sus tesis Implementación del ciclo de mejora continua Deming para 
incrementar la productividad de la empresa calzados León. Donde su objetivo es 
implementar el ciclo de mejora continua Deming en el proceso productivo para 
incrementar la productividad de la empresa Calzados león. Con las mejoras 
implementadas contribuyó a mejorar la productividad de mano de obra en 25 % y 
la productividad de materia en 4 %, y se materializa esto desde una perspectiva de 
mejora continua es posible lograr mejorar significativamente en los objetivos 
propuestos, y esto puede darse en cualquier tipo de empresa incluso en la MYPES. 
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Del presente trabajo se corrobora que los datos obtenidos cuando se aplica un 
método de mejora continua se incrementan la productividad laboral de la empresa 











































1. Después de La aplicación del Ciclo PHVA en el proceso de despacho en el área 
de almacén de la empresa CIDELSA, se pudo observar el incremento de la 
productividad en 11,4 %. Antes de aplicar el Ciclo Deming, la empresa tenía una 
productividad de 79,62 % como se muestra en la tabla 3, luego de la aplicación de 
la mejora, la empresa incrementa la productividad en 88,29 % como se muestra en 
la tabla 12. 
 
2. Después de La aplicación del Ciclo PHVA en el proceso de despacho en el área 
de almacén de la empresa CIDELSA, se pudo observar el incremento de la 
eficiencia en 4,4 %. Antes de aplicar el Ciclo PHVA, la empresa tenía una eficiencia 
de 88,79 % como se muestra en la tabla 3, luego de la aplicación de la mejora, la 
empresa incrementa la eficiencia en 93,21 % como se muestra en la tabla 18. 
 
3. Después de La aplicación del Ciclo PHVA en el proceso de despacho en el área 
de almacén de la empresa CIDELSA, se pudo observar el incremento de la eficacia 
en 9,1 %. Antes de aplicar el Ciclo PHVA, la empresa tenía una eficacia de 86,46 
% como se muestra en la tabla 3, luego de la aplicación de la mejora, la empresa 









































Se recomienda lo siguiente:  
 
1. Adecuar el proceso de evaluación y selección de personal en base a 
competencias. El personal ingresante incorpore ciertos conocimientos de uso de 
instrumentos de medición y manipulación de productos geo sintéticos; así mismo 
que cuente con iniciativa, proactivo y valores acordes a la cultura organizacional de 
la empresa, de esta manera se logrará que se cumpla de manera efectiva la 
alternativa la mejora continua mejorando su eficiencia laboral en favor de la 
empresa. 
 
2. Fomentar la competitividad laboral con incentivos y reconocimientos a los 
colaboradores que propongan mejoras en sus áreas, cumplan con los objetivos 
mensuales y no cuenten con errores en la preparación de pedidos. 
 
3. Implementar los inventarios cíclicos para prever los posibles errores en el 
despacho, como productos sin etiqueta, mal ubicados, etc. A demás de consolidar 
la mercadería liberando espacio para el correcto manipuleo y ubicaciones 
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Anexo 1. Organigrama organizacional CIDELSA 
 
Fuente: Empresa CIDELSA 
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Anexo 2. Actividades para el desarrollo del presente proyecto de investigación. 
 













GENERAL GENERAL PRINCIPAL Planear
% Nivel de objetivos 
definidos
Hacer
% Nivel de resultado de 
definidos
Verificar % Nivel control de causas
Actuar
% Nivel de acciones 
correctivas de procesos










¿De qué manera la 
aplicación del ciclo PHVA 
en el proceso de despacho  
incrementará la eficiencia 
en el área de almacén de la 
empresa CIDELSA, Lurín, 
2017?
Determinar cómo la 
aplicaciön del ciclo PHVA 
en el proceso de 
despacho incrementará 
la eficiencia en el área de 
almacén de la empresa 
CIDELSA, Lurín, 2017
La aplicación del ciclo 
PHVA en el proceso de 
despacho incrementará la 
eficacia en el área de 
almacén de la empresa 
CIDELSA, Lurín, 2017
EFICIENCIA
Nivel de recursos 
empleados
¿De qué manera la 
aplicación del ciclo PHVA 
en el proceso de despacho  
incrementa la eficacia en el 
área de almacén de la 
empresa CIDELSA?
Determinar cómo la 
aplicaciön del ciclo PHVA 
en el proceso de 
despacho incrementa la 
eficacia en el área de 
almacén de la empresa 
CIDELSA.
La aplicaciön del ciclo 
PHVA en el proceso de 
despacho incrementará la 
eficacia en el área de 
almacén de la empresa 
CIDELSA, Lurín, 2017
EFICACIA
Cumplimiento de pedidos 
programados del día
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Para Cantú (2011, p. 16), 
la “productividad es la 
relación entre Los 
productos logrados y los 
insumos que fueron 
utilizados o los factores de 
producción que 
intervinieron”.
El mejoramiento de la 
productividad no consiste 
únicamente en hacer las 
cosas mejor; es más 
importante hacer mejor las 
cosas correctas. 
V.I: Ciclo Deming
“Procedimiento que se 
sigue para estructurar y 
ejecutar proyectos de 
mejora que consiste en 
cuatro etapas o fases: 
planear, hace, verificar y 
actuar” (Gutiérrez, 2014, p. 
120).
El ciclo PHVA (o PDCA en 
ingles) es una herramienta 
de la mejora continua, 
diseñada por el Dr. Walter 
Shewhart en 1.920 y 
presentada por Deming a 
partir del año 1950, la cual 
se basa en un ciclo de 4 
pasos: Planificar (Plan), 
Hacer (Do), Verificar 
(Check) y Actuar (Act).
Razón
“Aplicación del ciclo PHVA en el proceso de despacho para incrementar la productividad en el área de almacén de la empresa CIDELSA”
¿De qué manera la 
aplicación del ciclo PHVA 
en el proceso de despacho 
incrementa la productividad 
en el área de almacén de la 
empresa CIDELSA?
Determinar cómo la 
aplicación del ciclo PHVA 
en el proceso de 
despacho incrementa la 
productividad en el área 
de almacén de la 
empresa CIDELSA.
La aplicación del ciclo 
PHVA en el proceso de 
despacho incrementa la 
productividad en el área 
de almacén de la 
empresa CIDELSA.
RazónV.D:   Productividad
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Anexo 4. Registro de eficacia de capacitación 
 
Fuente: Información de la empresa CIDELSA. 
 
Version: 1 Pag: 1 de 1









              Fecha......./......./.......                              Recursos HumanosRecursos Humanos
Recibido fecha: 
Mejora continua




CRITERIOS DE EVALUACION DE LA EFICACIA
Eficacia: Aspecto relacionado al logro de los objetivos de la realización de las actividades de capacitación la cual es 
evaluada por la jefatura del proceso sobre la cual debe tener efectos satisfactorios.
PONDERACION A UTILIZAR:
( 1 ) No se alcanzó los objetivos de la capacitación.
( 2 ) La capacitación ha mejorado el desemepño del personal de acuerdo al objetivo definido.
( 3 ) La Capacitación ha excedido las expectativas en la apreciación del desempeño del personal.
Titulo del evento de capacitación Firma
Uso de instrumentos de medición
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
REGISTRO DE EFICACIA DE CAPACITACION
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Anexo 5. Plan anual de capacitación del personal 
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Progr x x x x x x 0













SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD






























Fuente: Información de la empresa CIDELSA. 
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Anexo 8. Diagrama de flujo en el proceso de despacho de mercaderías antes 
 
Fuente: Empresa CIDELSA 
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
DESPACHO DE MERCADERÍAS 







































































Genera programa de 
despacho 1 día antes. 
RESPONSABLE 
COBRANZAS 
Aprueba programa de 
despacho por correo. 
AUXILIAR ALMACÉN 
Verifica OV por despachar 
OPERARIO ALMACÈN 
Prepara, corta, embala 
mercadería a despachar. 
MONTACARGUISTA 
Carga los materiales a 
despachar en el camión. 
CHOFER CIDELSA / 
CLIENTE 
Verifica que la mercadería 
está ok en la unidad. 
ASISTENTE ALMACÉN 
Genera G/R, factura y registra 
los # rollos/lote en 
compartido. 
ASISTENTE ALMACÉN 
Coordina con Administrador 
de Ventas y Cliente para 
solucionar problema. 
ASISTENTE ALMACÉN 
Reporta de No Conformidad 
para evitar su recurrencia 
CHOFER CIDELSA / 
CLIENTE 
Recibe documentos e inicia 





Informa a  
ADMINISTRADOR DE 
VENTAS 
Coordina con Cliente para 
que reciba mercadería 
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Anexo 9. Diagrama de flujo en el proceso de despacho de mercaderías después 
Fuente: Elaboración propia 
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
DESPACHO DE MERCADERÍAS (MEJORADO) 

























































































Genera programa de 
despacho 1 día antes. 
RESPONSABLE 
COBRANZAS 
Aprueba programa de 
despacho por correo. 
CHOFER 
CIDELSA/CLIENTE 
Verifica que la mercadería 
está ok en la unidad. 
ASISTENTE 
ALMACÉN 
Genera G/R, factura y 
registra los # rollos/lote 
en compartido. 
AUXILIAR ALMACÉN 
Verifica OV por 
despachar 
OPERARIO ALMACÉN 
GEOMEMBRANAS     
Prepara, corta, embala 
mercadería a despachar. 
OPERARIO ALMACÉN 
GEOCELDAS Y GTX 
Prepara, corta, embala 








mercadería a despachar. 
MONTACARGUISTA 
Carga los materiales a 
despachar en el camión. 
CHOFER CIDELSA / 
CLIENTE 
Recibe documentos e inicia 




Informa a  
ADMINISTRADOR DE 
VENTAS 
Coordina con Cliente 




Administrador de Ventas 
y Cliente para solucionar 
problema. 
ASISTENTE ALMACÉN 
Reporta de No 







Anexo 10. Layout del almacén Lurín 
 
 
Fuente: Propia de la empresa 
  




